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Clinical tips: The “12 days of Christmas” ‐ surviving and preparing for Christmas as a retailer 
Dr Esther Lau, Ms Judith Singleton, Professor Lisa Nissen 
School of Clinical Sciences, Queensland University of Technology 
School of Pharmacy, University of Queensland 
“We wish you a Merry Christmas, and a Happy New Year” ... when the Christmas carols start playing in the 
pharmacy, it is a reminder the silly season has crept up on us. Christmas should be a time of celebration, fun 
and spending time with loved ones and families. However, if pharmacies are not prepared it can easily turn 
into the “nightmare before Christmas”. So to make sure everything runs smoothly like Santa’s schedule, we 
have compiled a few tips to help retailers survive and prepare for Christmas: 
1. Staff roster: Have you got enough staff rostered on, especially during busy periods? Think about who 
will be looking after the tills and the front shop. Have you got an express cashier for those last minute 
shoppers in a hurry? Does the dispensary workflow allow you to fast track S3s with a pharmacist 
floating to counsel on these products so these customers aren’t held up by scripts?  Have you got 
staff who can be called upon at short notice?  
2. Opening hours: Think about whether you will open on the public holidays. Will your trading hours be 
different? Let your customers know your trading hours by displaying visible signs, or leaving a 
message when they phone the pharmacy. Make sure your Christmas trading hours are easily visible 
on the pharmacy’s website. Also, make sure you have updated your pharmacy’s trading hours on the 
Pharmacy Guild’s ‘Find A Pharmacy’ website – you can do this online at: 
www.pharmacyupdate.org.au.  
3. Stock levels: Make sure you have enough stock to meet the extra demand – be it for the increased 
prescription numbers, the last minute Christmas present shopping rush or holiday needs. Australians 
tend to either go travelling or head to the beach at this time so perhaps both the sun care and travel 
needs categories need to be well stocked.  
4. Cashflow: You may have ordered extra stock for this busy period, or perhaps it is stock for the 
Christmas catalogue – do you have to pay upfront, or are they the usual trading terms? To avoid 
cashflow problems in the New Year make sure you have enough in the bank to meet the usual 
expenses and more ...  
5. Organising the medications: Remind customers to ensure they have sufficient medications to carry 
them over any periods when the pharmacy is closed. Do your customers know your opening hours so 
they know when they can come to your pharmacy if they run out of medications over the holiday 
period?  
6. Those that need some extra care: Do other arrangements need to be made for your dose 
administration aid patients? Arrangements for your clients on opioid treatment programs? Supply of 
medications to aged care facilities? 
7. ‘Tis the season to be jolly: You don’t necessarily need to deck the pharmacy with boughs of holly and 
have the staff dress up as Santa’s elves, but think about how you can add a little festive excitement 
to the pharmacy and to your windows. Creating a ‘Christmas spirit’ in the pharmacy with attractive 
Christmas decorations will make the season a pleasurable experience for both staff and customers 
alike and should help to increase sales.  
8. Are there any extra customer services you can offer? Perhaps you can offer a free gift wrapping 
service or a free gift if customers spend over a certain amount of money. It is your opportunity to 
shine by offering exceptional customer service during this busy period. Build on important customer 
relationships that create customer loyalty and grow repeat business. 
9. Send out some Christmas cheer: Send seasons greetings to your regular customers and other 
stakeholders you deal with regularly e.g. the local medical centres, and sales respresentatives. This 
adds a personal touch, and shows the recipients they are important to you. 
10. Acknowledge your staff for their efforts: Your staff is the face of your business and they interact 
with your customers. Nurturing your staff and demonstrating your appreciation of their efforts over 
the year makes for a happier team and this will have flow on effects – a better atmosphere in the 
pharmacy and most likely, better customer service from your staff. Staff are more likely to go the 
extra mile for you if they feel valued and appreciated. A simple ‘thank you’ or ‘well done’ from you 
can make all the difference to your staff and reflect on your bottom line.   
11. Rushing to the New Year: Have you got enough staff to deal with the extra prescription load that 
comes in before the end of the year? Stock to keep the business going over the public holiday period 
when there are no deliveries from the suppliers?  
12. R&R: Finally, make sure you take some time for yourself. Have a break to catch up on some well‐
deserved rest and respite, so that your batteries are re‐charged and you are ready for the New Year! 
